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Statt eIneS VorwortS

Vorab ein kleines Quiz:

•	 Haben Sie schon einmal genau eine Minute nach La-
denschluss vor geschlossener Tür gestanden und selbst 
nach hartnäckigem Klopfen schüttelte die Kassiererin 
nur entnervt den Kopf?

•	 Bekommen Sie schon Blutdruckprobleme, wenn Sie 
auch nur an den Andrang bei der Post denken?

•	 Könnten Sie sich noch Tage später darüber aufregen, 
dass Sie nur wegen eines zwei Zentimeter zu großen 
Kartons einen höheren Preis zahlen mussten?

•	 Sind Sie der Meinung, dass 24-Stunden-Öffnungszei-
ten die Idee des Jahrhunderts wären?

•	 Sind Sie wütend, dass der Postbote immer genau dann 
klingelt, wenn Sie gerade unter der Dusche stehen?

•	 Sind Sie der festen Überzeugung, dass Ihr Paket aus 
purer Boshaftigkeit beschädigt wurde?

•	 Sind Sie der Meinung, dass auch der günstigste Laden 
den besten Service anbieten muss?
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•	 Finden Sie, Angestellte im Einzelhandel sind doch so-
wieso nur überbezahlte Laien, die Ihnen etwas andre-
hen wollen?

•	 Sind Sie der festen Überzeugung, der Kunde ist Kö-
nig, völlig egal, wie er sich aufführt?

Wenn Sie mindestens zwei der Fragen mit Ja beantwor-
tet haben, legen Sie dieses Buch weg. Es kann zu schwe-
ren Blutdruckproblemen, Herzrasen bis hin zum Herz-
infarkt führen. 

Sind Sie sich nicht sicher, ob Sie zu dieser Kategorie 
Kunden gehören, befragen Sie vorher bitte Ihren Arzt 
oder Apotheker. Sollten diese Ihnen nicht weiterhel-
fen können, fragen Sie Ihren qualifizierten Buchhändler 
oder einen Postboten Ihres Vertrauens.
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wo bIn Ich hIer 
gelandet?

Bereits meine Urgroßeltern waren bei der Post, genau-
so wie meine Großeltern und meine Mutter. Und inzwi-
schen bin es auch ich. Ich weiß nicht, wie es dazu kom-
men konnte, vielleicht liegt es an den Genen. 

Eigentlich wollte ich immer etwas Kreatives machen, 
doch bei genauerer Betrachtung tue ich das auch. Man 
braucht manchmal durchaus eine gehörige Portion Hu-
mor und Fantasie, um an den Beschwerden mancher 
Kunden nicht zu verzweifeln. 

Im Vergleich damit war das Schreiben dieses Buchs 
eine eher sachliche Angelegenheit. Ich brauchte ja nur 
mit gespitztem Bleistift darauf zu warten, bis mir die Ge-
schichten tatsächlich passierten, um sie dann niederzu-
schreiben.

Nun möchte ich aber mit diesem Buch auf  keinen 
Fall irgendjemanden verurteilen. Eine Kassiererin schüt-
telt über mich wahrscheinlich genauso den Kopf wie 
ich manchmal über die Kunden bei der Post. Nein, ich 
möchte lediglich die Kluft, die beide Parteien auf der je-
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weiligen Seite des Schalters voneinander trennt, etwas 
schmälern. 

Manchmal ist es schwierig, sich auf eine Beschwer-
de einzulassen, da man ja alle Hintergründe kennt. Der 
Kunde jedoch kennt sie nicht, weshalb er nicht versteht, 
warum ich nicht genauso empört bin wie er. Ich denke, 
dieses Problem gibt es in jeder Branche. 

Wer hat sich etwa nicht schon mal über einen dieser 
lästigen Werbeanrufe geärgert? Ich jedenfalls schon. Ich 
habe aber auch Verständnis für denjenigen am anderen 
Ende der Leitung. Ich habe selbst schon einmal Telefon-
werbung gemacht, und glauben Sie mir, es ist kein leichter 
Job. Wenn man pausenlos Ablehnung erfährt, fühlt man 
sich am Abend wie der unbeliebteste Mensch der Welt. 

Deshalb gehöre ich auch nicht zu den Leuten, die in 
den Hörer brüllen oder einfach auflegen. Ein freundli-
ches »Nein, danke, aber einen schönen Tag noch« ist zwar 
auch nicht die Antwort, die die Person am anderen Ende 
der Leitung hören will, aber es ist zumindest höflich. 

Wenn man nur ein wenig versucht, sich in den ande-
ren hineinzuversetzen, eskalieren Beschwerden gar nicht 
erst, sondern man kann ganz einfach eine passende Lö-
sung für beide Parteien finden. 

Manchmal ist für einen selbst ein Problem so offen-
sichtlich, dass man vergisst, es seinem Gegenüber auch 
verständlich zu schildern. Oder vielleicht steigert man 
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sich einfach so sehr in etwas hinein, dass man gar nicht 
mehr richtig zuhört. 

Hier ein kleines Beispiel, das vielleicht verdeutlicht: Vie-
les ist eine Frage der Perspektive.

Ich erhalte täglich Beschwerden über die Postboten in 
unserer Gemeinde. Nicht etwa, weil sie schlecht arbeiten 
würden. Meist geht es um die Art und Weise der Zustel-
lung, so auch diesmal. Ein Kunde regte sich furchtbar da-
rüber auf, dass sein Paket einfach vor die Tür gelegt und 
nun gestohlen worden war.

»Man kann doch ein Handy nicht einfach vor die 
Tür legen. Das ist doch klar, dass es dann weg ist! Unver-
schämt ist das. Nur weil der Zusteller wahrscheinlich zu 
faul war, den Zettel auszufüllen. Und wie komme ich nun 
an mein Geld?«

Ein zweiter Kunde kam in dem Moment zur Tür he-
rein, in dem ich den ersten Herrn darüber aufklärte, wie 
er nun weiter verfahren solle. 

Der zweite Mann mischte sich nun ein:
»Wollen Sie sich auch über den Postboten beschwe-

ren? Unmöglich sind die. Jedes Mal muss ich extra hier-
herfahren, um mein Paket abzuholen. Statt dass er es ein-
fach vor die Tür stellt!«

Sie sehen, ein Problem liegt oft nur im Auge des Be-
trachters. Man kann es nun mal nicht jedem recht machen. 
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An dieser Stelle ein dickes Lob an unsere fleißigen 
»Kollegen im Außendienst«. Ich weiß nicht, wie es in an-
deren Orten zugeht, aber in unserer Gemeinde arbeiten 
viele Briefträger und Paketfahrer, die ihre Arbeit mit ei-
ner solchen Leidenschaft ausüben, dass sich viele eine 
Scheibe davon abschneiden könnten. Sie wissen von je-
dem Kunden, wann er am wahrscheinlichsten zu Hau-
se ist, berücksichtigen Sonderwünsche und haben immer 
ein Lächeln auf den Lippen! Vielen Dank!

Denn das oben genannte Beispiel ist nicht das einzi-
ge, das oft Beschwerden nach sich zieht. Auch die Abgabe 
von Paketen beim Nachbarn wird häufig zum Drahtseil-
akt. War es vorher jahrelang erwünscht, dass Herr M. die 
Sendungen von Frau S. entgegennimmt, wird das über 
Nacht zum großen Problem. Beide Parteien sind auf ein-
mal bis aufs Blut zerstritten. Wie kann es da der inkom-
petente Paketbote wagen, die Sendung trotzdem neben-
an abzugeben? Da hätte er sich doch vorher informieren 
müssen. Unfassbar!

Mit diesen Beschwerden sehe ich mich jeden Tag 
konfrontiert. Und stehe zwischen den Fronten. Natür-
lich versuche ich, dem Kunden zu erklären, dass er viel-
leicht etwas überreagiert. Dass der arme Zusteller viel-
leicht gar nichts dafür kann oder eventuell auch einfach 
nur ein Mensch ist, der ab und zu Fehler macht. Doch auf 
der anderen Seite möchte ich natürlich auch den Kun-
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den zufriedenstellen, ihm zuhören und seine Probleme 
ernst nehmen. 

Dies gestaltet sich aber zudem sehr schwierig, weil wir 
oft überhaupt nichts machen können. Wir haben einen 
Geschenkartikelladen mit Poststelle. Beschwerden kann 
ich mir zwar anhören, aber nicht weiterleiten. Ich kann 
auch keine verloren gegangenen Sendungen erstatten 
oder den Zustellern einen Rüffel erteilen. Dafür bin ich 
schlicht und einfach nicht zuständig. Dafür gibt es eine 
Hotline. Allein dieser Satz sorgt aber in den meisten Fäl-
len für einen erneuten Beschwerdeschwall. Wer möch-
te seine Beschwerde schon einem anonymen Menschen 
am Telefon mitteilen, den das Ganze eigentlich überhaupt 
nicht interessiert? Ich kann die Leute schon verstehen, das 
heißt aber nicht, dass ich etwas daran ändern könnte. 

Ich habe einmal ein sehr passendes Poster im Inter-
net gefunden, welches wir uns vielleicht über den Schal-
ter hängen sollten:

»Ich habe zwar keine Lösung, aber ich bewundere Ihr 
Problem.«

Ich glaube, genau das ist es, was man erwartet, wenn man 
wutschnaubend am Schalter steht. Zuspruch, Interesse 
und einfach jemanden, an dem man seine angestaute 
Wut auslassen kann. Das kann ich verstehen. 
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Aber versetzen Sie sich mal in meine Lage: Wie wür-
den Sie reagieren, wenn Sie den ganzen Tag unverschul-
det zur Schnecke gemacht würden? Würden Sie nach 
dem zehnten Mal immer noch lächeln oder würde Ihnen 
nicht auch vielleicht mal der Kragen platzen?
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